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RESOLUCION N° 0009-2022-AAP-AQP

Expediente 0009-2022-AAP-AQP
Reclamante : Omar Santiago Zevallos

Arequipa, 6 de junio de 2022

VISTO:

El reclamo N° 000009-2022-AAP-AQP de fecha 28 de mayo de 2022, interpuesto por Omar
Santiago Zevallos identificado con DNI N° 40148897 (en adelante, el Reclamante) en el
Aeropuerto Internacional “Alfredo Rodriguez Ballon” de la ciudad de Arequipa (en adelante,
el Aeropuerto).

CONSIDERANDO:

Que, Aeropuertos Andinos del Perl S.A. es la sociedad concesionaria del Aeropuerto en
virtud del Contrato de Concesion suscrito con el Estado Peruano el 05 de enero de 2011.
En consecuencia, tiene a su cargo, entre otros, los servicios referidos al uso y acceso a la
infraestructura aeroportuaria, asi como la seguridad de las instalaciones del Aeropuerto.

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 019-2011-CD-OSITRAN publicada el 11
de junio del 2011, se aprob6 el nuevo Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento de OSITRAN).

Que, el Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Pera S.A. (en adelante, el Reglamento) adaptado al Reglamento de OSITRAN,
fue aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 052-2011-CD-OSITRAN y entré
en vigor a partir del 02 de noviembre de 2011.

Que, el Articulo 5° del Reglamento, establece los supuestos que pueden ser materia de
reclamos, siendo que estos deben ser interpuestos por el Usuario dentro del plazo de
sesenta (60) dias contados a partir de los hechos que hubiesen dado lugar al reclamo,
conforme a lo dispuesto en el Articulo 13° del Reglamento. Del mismo modo, los reclamos
deben cumplir los requisitos de presentacion previstos en el Articulo 16° del Reglamento.

Que, el Reclamante presenta su queja indicando que el dia 28 de mayo no se le permitié el
ingreso a la sala de embarque 15 minutos de la hora indicada en boleto. Asimismo, refiere
que tuvo que insistir para que se le permitiera el acceso al libro de reclamaciones el mismo
que estaba en la oficina de informes.

Que, sobre el particular, se cuenta con el Informe N° 005-2022-AAP-JSDA que se adjuntay .~
forma parte integrante de la presente resolucién que da cuenta de lo sucede e incluso con'
imagenes tomadas de las camaras. ’

Que, al respecto, lamentablemente existen disposiciones como las indicadas en el Informe ™ /"
N° 005-2022-AAP-JSDA que deben ser respetadas por todos los que participan del sector . =~
aéreo y que disponen por razones de bioseguridad que el ingreso se debe permitir con dos

horas de anticipacion a la programacion del vuelo.
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Que, en el presente caso, se procedié conforme a la normatividad vigente impidiendo el
ingreso antes del tiempo previsto en la normatividad sectorial obligatoria que ademas es
difundida conforme a las imagenes de dicha normatividad a continuacién:

LINEAMIENTOS SECTORIALES PARA LA PREVENCION DEL COVID-19 EN LA PRESTACION
DEL SERVICIO DE TRANSPORTE AEREO DE PASAJEROS A NIVEL NACIONAL

5.2 Requisitos para el Operador del Aerodromo
£l operador del aerddromo es responsabdle de implementar las siguientes medidas:

a} Permitir el acceso a las instalaciones del aeropuerto y al terminal de pasajeros,
unicamente a los pasajeros con tarjeta de embarque o reserva. No obstante, lo anterior;
se puede permitir el ingreso de un acompanante al pasajero para su ingreso a la termnal
de pasajeros, en situaciones particulares debido a que el pasajero requiere asistencia
para completar los procesos de embarque en la parte publica o por necesidades
particulares (e} menores de edad, personas con discapacidad). En forma adicional esta
permitido el acceso del personal que labora en el aeropuerto y autendades gue
requieran ingresar en atencidn a sus funciones o competencias.

b} Para el caso de ingreso de vehiculos, colocar avisos o informarles por otro mecanismo
que no deben permanecer por iempo mayor al requendo para ef desembargue del
pasajero, en caso no utilicen el area de estacionamienta.

cl €l ingreso al aeropuerto por parte de los pasajeros, sera con tres (3) horas de
anticipacion a la hora programada de salida del vuelo, para el case de Lima, yde dos |2
noras de anticipacion para ei resto de aeropuertos a nivel nacional.

Que, en ese sentido, si bien se comprende el malestar del Reclamante lo cierto es que se
esta dando cumplimiento a una disposicién obligatoria dictada por la autoridad aeronautica
y asimismo, el hecho de su cumplimiento obligatorio no ha impedido que el Reclamante haga
uso de la sala de embarque y proceda al embarque correspondiente.

Que, de la misma manera, debe indicarse que el hecho de que el libro de reclamaciones se
encuentre en un determinado lugar no implica que se haya negado el acceso al mismo, tanto
es asi que el Reclamante ha podido presentar su reclamo, el mismo que se esta atendiendo
a través de la presente resolucion.

Que, por lo tanto, conforme ha sido indicado si bien se comprende el malestar del
Reclamante, corresponde declarar infundado el presente reclamo, debido a que se ha dado
cumplimiento a una normativa obligatoria para el personal de Aeropuertos Andinos del Peru
S.A. asi como para los pasajeros, la misma que ha sido dictada por la autoridad aeronautica
del pais y que se encuentra aln vigente.

Finalmente, resulta necesario precisar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y :
en consecuencia, puede ser impugnada dentro de un plazo méaximo de quince (15) dias ,......
desde su notificacion conforme a lo sefialado en articulo 21° del Reglamento de Atencion .
Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos Andinos del Peri S.A.

Por las consideraciones expuestas, y dentro del plazo previsto,

SE RESUELVE:
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Primero: Declarar INFUNDADO el reclamo N° 000009-2022-AAP-AQP interpuesto por el
Reclamante relacionado con el Aeropuerto de Arequipa por las razones expuestas en la
parte considerativa de la presente resolucion y en el Informe N° 005-2022-AAP-JSDA que
se adjunta, no obstante comprender el malestar del Reclamante.

Segundo: Senalar que la presente Resolucion pone fin a la instancia y, en consecuencia,
puede ser impugnada (via recurso de reconsideracion o recurso de apelacion) dentro de un
plazo maximo de (15) dias desde su notificacion conforme a lo sefialado en los articulos 21
y 22 del Reglamento de Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de Aeropuertos
Andinos del Peri S.A, presentandose el recurso correspondiente ante el mismo 6rgano que
expide la presente resolucion’.

Tercero: Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 005-2022-AAP-JSDA al correo del
Reclamante.

AEROPUERTOS ANDINOS DE

—Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador del Aeropuerto de Arequipa

I_._EERU S.A.

! Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, aprobado por Resolucién del Consejo
Directivo N.° 019-2011-CD-OSITRAN y sus modificatorias.

Articulo 55.- Interposicion del recurso de reconsideracion

El recurso de reconsideracion se interpondré dentro de los quince (15) dias de notificada la resolucion que se recurre, ante el mismo
drgano que la dicto y debera sustentarse en nueva prueba.

Este recurso es opcional y su falta de interposicion no impide el ejercicio del recurso de apelacion.

Articulo 59.- Interposicion y admisibilidad del Recurso de Apelacién

El plazo para la inferposicion del recurso es de quince (15) dias contados a partir de la notificacion del acto recurrido o de aplicado el
sifencio administrativo.

El recurso de apelacion se dirige a la misma atoridad que expidi6 el acto que se impugna, quien elevara lo actuado al Tribunal de Solucion
de Controversias, junito con el expediente principal 0 en cuaderno por cuerda separada, segun corresponda, en un piazo de dos (2) dias
de recibido el recurso si se trata de la primera instancia del OSITRAN y de un plazo no mayor de quince (15) dias si se trata de la Entidad
Prestadora, quien deberd, ademés, adjuntar su pronunciamiento respecto a la apelacion, dado que no se le correrd posterior trasfado.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el pérrafo precedente serd sancionado de conformidad al RiS.
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INFORME N° 05-2022-AAP-JSDA

PARA : Tito Gerardo Luque Rojas
Administrador Aeropuerto Arequipa

DE : José Samuel De Los Rios Alfaro
Jefe de seguridad - AQP

FECHA : 01 de junio del 2022.

ASUNTO : Reclamo N° 0005-AAP-AQP

Sirva la presente para saludarlo cordialmente y a la vez informarle respecto al reclamo Nro. 0009-
22.

Fotografia Comentario

Siendo las 15:20:19 hrs. el Sr. Omar
Santiago  Zevallos ingresa al
Aeropuerto.

Siendo las 16:32:34 hrs. intenta
pasar por el puesto de ingreso a
sala AVSEC, donde el agente de
seguridad le indica que debia de
esperar un momento a fin de
ingresar dos horas antes a su vuelo.

Av. Mariscal José de La Mar
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Siendo las 16:33:56 hrs. El pasajero
se dirige a informes y solicita el
libro de reclamaciones. Por lo que
el personal de informes notifica al
supervisor de terminal para su
atencion.

A las 16:39 horas llega el Sup.
Terminal para atender al pasajero.
Sin  embargo, Unicamente el
pasajero exige el libro de
reclamaciones y se procede con la
entrega del mismo.

Siendo las 16:47:50 hrs. sube a sala
de embarque

Siendo las 18:13:13 hrs. Procede a
embarcar su vuelo LATAM del vuelo
LA2122 y la hora de salida del vuelo
fue a las 18:44,
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Al respecto se debe sefialar que conforme lo sefialado en los lineamientos del Ministerio de
Transporte y Comunicaciones, debido a la coyuntura de emergencia sanitaria por la cual estibamos
atravesando, el ingreso al terminal aéreo se realiza con 2 horas antes a la salida programada de los
vuelos, con la finalidad de cumplir los aforos permitidos y asegurar ademas el tiempo necesario
para cumplir con todos los protocolos requeridos de seguridad.

LINEAMIENTOS SECTORIALES PARA LA PREVENCION DEL COVID-19 EN LA PRESTACION

DEL SERVICIO DE TRANSPORTE AEREO DE PASAIEROS A NIVEL NACIONAL

5.2 Requisitos para el Operador del Aerodromo

El operador del aerddromo es responsable de implementar las siguientes medidas:

a}

Permitic el acceso a las instalaciones del zeropuerto y al terminal de pasajeros,
unicamente a los pasajeros con tarjeta de embarque o reserva. No cbstante, 1o anterior,
se puede permitir el ingreso de un acompadante al pasajero para su ingreso a la ter nunal
de pasajeros, en stuaciones particulares debido a que el pasajero requiere asistencia
para completar los procesos de embarque en la parte publica o por necesiclades
particulares le) menores de edad, personas con discapacidad). En forma adicional esta
permitido el acceso del personal que labora en e! aeropuerto v autendades que
requieran ingresar en atendion a sus funciones o competencias

Para el case de ingreso ce vehiculos, colocar avisos o informaries por otro mecanismo
que no deben permanecer por hempo mayor ol requendo para el desembarque del
Pasaerc, en caso no utiicen el area de estacionamiento

£l ingreso al aeropuertc por parte de los pasajeros, serd con tres (3) horas de
anticipacion a la hora programada de salida del vuelo, para el caso de Lima; yde dos |2)
horas de antiiipacion para el resto de aeropuertos a nivel nacional.

El mismo requisito, también se encuentra sefialado en nuestro Protocolo de reinicio de

operaciones para la prevencion del contagio del COVID-19, ADM-AAP-PT-001(a), donde se sefiala:

e. Los pasajeros deben cumplir los siguientes requisitos para poder ingresar
a la terminal de pasajeros:

Pasajeros que cuenten con un hoarding pass o comprobante de
compra de pasaje (boleta/factura).

Pasajeros que tengan programado un vuelo durante las proximas
02 horas.

Presentarse al aeropuerto 02 horas antes del vuelo para el caso
de los vuelos nacionales y 03 horas antes del vuelo para el caso de
vuelos internacionales.

Tanto en el protocolo del Ministerio de Transporte y Comunicaciones del Estado Peruano y el
protocolo de reinicio de operaciones de Aeropuertos Andinos del Perd, se especifica que los
pasajeros con vuelos nacionales deben realizar su ingreso 2 horas antes a la hora de salida de su
vuelo y portando su boleto de viaje y/o comprobante de compra de pasaje.

Dicha informacién ademads se encuentra publicada en las redes sociales de Aeropuertos Andinos
del Pery, para conocimiento de todos los usuarios.

Av. Mariscal José de La Mar
N® 1263, oficina 601
Miraflores, Lima - Per
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Por todo lo expuesto, se concluye que:

1. El 5r. Omar Santiago Zevallos es pasajero de la aerolinea LATAM del vuelo LA2122 tenia
como hora de salida las 18:45 horas, por lo que su ingreso correspondia a las 16:45 horas.
Presentandose en el acceso a sala de control de pasajeros a las 16:32 horas, se le solicito
pueda esperar unos minutos para acceder a salas de embarque, ya que su hora de ingreso
era a las 16:45 horas conforme a los procedimientos.

2. En ninglin momento se le negd el libro de reclamaciones, Gnicamente se le pidié pueda
esperar para que el supervisor de terminal pueda atenderlo directamente y explicarle el
procedimiento y el motivo de la restriccidn a fin de que el pasajero pueda comprender el
motivo de la restriccion. Sin embargo, el pasajero indica Unicamente querer el libro de
reclamaciones, por lo que se le entrega para su registro.

Atentamente,

2/l i a
/

)
 farnttt

José Samuel De Los Rios Alfaro
Jefe de seguridad del aeropuerto de Arequipa.
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Auxiliar Administrativa Aresuiea

De: Auxiliar Administrativa Arequipa

Enviado el: lunes, 6 de junio de 2022 10:52

Para: osantiago.zevallos@gmail.com

cC: Tito Gerardo Luque Rojas; Abel Flores Quiréz

Asunto: RESOLUCION N°009-2022-AAP-AQP

Datos adjuntos: RESOLUCION N° 0009-2022-AAP-AQP.pdf

Seguimiento: Destinatario Entrega
osantiago.zevallos@gmail.com
Tito Gerardo Luque Rojas Entregado: 6/06/2022 10:52
Abel Flores Quirdz Entregado: 6/06/2022 10:52

Buenos dias.
Estimado sefor Omar Santiago Zevallos,

nos dirigimos a usted con la finalidad de hacerle llegar la resolucién N°009-2022-AAP-AQP, mediante el cual se
resuelve el reclamo N°009-2022-AAP-AQP, interpuesto por usted en el Aeropuertos de Arequipa.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Atentamente,

Mercedes Carhuayo Munive

Aeropuertos Auxiliar Administrativo
Andinos del , (054) 344 834 / 961 051 625

Peru
» © wwwaapcom pe
¢ Aeropuerto Internacional "Alfredo Rodriguez Ballen®
Av. Aeropuerto s/n Cerro Colorado, Arequipa - Peru

En caso este correo te llegue en tu tiempo de desconexidn digital. por favor, revisalo en tu horario laboral Gracias
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